Analisis Pengaruh Information Quality, System Quality, Service Quality, Confirmation, Perceived Usefulness, dan Satisfaction untuk Menentukan Continuance Intention Aplikasi Bukalapak pada konsumen Bukalapak by Joshua Kusno, Jeremy
 
 
ANALISIS PENGARUH INFORMATION QUALITY, SYSTEM 
QUALITY, SERVICE QUALITY, CONFIRMATION, PERCEIVED 
USEFULNESS, DAN SATISFACTION UNTUK MENENTUKAN 
CONTINUANCE INTENTION APLIKASI  













PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS BISNIS 






PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI 
Dengan ini saya yang bertanda tangan di bawah ini: 
Nama   : Jeremy Joshua Kusno 
NIM   : 00000009327 
Program Studi  : Manajemen 
Menyatakan bahwa skripsi yang berjudul “Analisis Pengaruh Information Quality, 
System Quality, Service Quality, Confirmation, Perceived Usefulness, dan 
Satisfaction Untuk Menentukan Continuance Intention aplikasi Bukalapak pada 
Konsumen Bukalapak” adalah hasil penulisan atau karya saya sendiri, bukan plagiat 
dari karya milik orang lain dan segala kutipan dari karya ilmiah dan buku yang 
digunakan pada penelitian ini telah dicantumkan sumbernya pada Daftar Pustaka. 
 Jika dikemudian hari ditemukan terdapat penyimpangan, baik dalam 
pelaksanaan skripsi maupun penulisan laporan skripsi, saya bersedia menerima 
konsekuensi dan resiko yang telah ditentukan oleh Universitas Multimedia Nusantara. 
Tangerang, 29 Juni 2020 
 







E-Commerce merupakan teknologi yang digunakan untuk mendukung 
kegiatan konsumen melakukan pembelanjaan secara daring. Salah satu E-
Commerce yang ada di Indonesia adalah Bukalapak. Media 2019, Bukalapak 
mengalami sejumlah masalah yang terkait layanan sebagai dampak dari kondisi 
internal Bukalapak misalnya masalah peretasan data, pemberian bintang satu pada 
aplikasi Bukalapak, review buruk konsumen disaat menggunakan yang diduga 
berdampak pada keputusan konsumen untuk terus menggunakan aplikasi 
Bukalapak. Tujuan dalam penelitian ini untuk mencari tau dan menganalisis 
faktor-faktor apa saja yang membuat konsumen mau melanjutkan dalam 
menggunakan aplikasi Bukalapak. 
Ada beberapa faktor yang menentukan seseorang akan menggunakan 
kembali aplikasi E-Commerce yaitu information quality, system quality, service 
quality, confirmation, perceived usefulness, dan satisfaction. Oleh karena itu 
peneliti ingin mengetahui apakah Information Quality, System Quality, Service 
Quality, dapat mempengaruhi Confirmation, Perceived Usefulness, dan 
Satisfaction serta memberikan implikasi kepada Continuance Intention pengguna 
aplikasi Bukalapak. Model yang diajukan dalam penelitian ini disampaikan dalam 
11 hipotesis yang akan dianalisa dengan metode kuantitatif menggunakan 
Structural Equation Model (SEM) dengan bantuan LISREL 8.8. Sampel pada 
penelitian ini berjumlah 194 responden, dimana responden tersebut adalah 
pengguna yang pernah menggunakan aplikasi Bukalapak untuk berbelanja dalam 
periode 2019 pernah merasa kecewa saat menggunakan aplikasi Bukapak dalam 
periode 2019 dan memutuskan untuk berhenti dalam menggunakan aplikasi 
Bukalapak sampai saat ini belum menggunakan kembali aplikasi Bukalapak. 
Hasil penelitian ini membuktikan bahwa terdapat hubungan positif antara 
information quality dan service quality terhadap confirmation, hubungan positif 
antara information quality, system quality, dan service quality terhadap perceived 
usefulness, hubungan positif confirmation dan perceived usefulness terhadap 
satisfaction, hubungan positif satisfaction terhadap continuance intention. Dalam 
penelitian ini juga ditemukan bahwa system quality tidak memiliki pengaruh 
terhadap confirmation, confirmation tidak memiliki pengaruh terhadap perceived 
usefulness, dan perceived usefulness tidak memiliki pengaruh terhadap 
continuance intention. 
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 E-Commerce is a technology used to support consumer activities to 
spend online. One of the E-Commerce in Indonesia is Bukalapak. Media 2019 
Bukalapak experienced a number of problems related to services as a result of 
Bukalapak’s internal conditions such as data hacking problems, giving one star to 
the Bukalapak application, poor customer reviews when using the alleged imoact 
on consumers’ decision to continuance using the Bukalapak application. The 
purpose of this study is to find out and analyze what factors make consumers 
using to continuance using the Bukalapak application.  
 There are several factors that determine someone will re-use E-
Commerce applications, namely information quality, system quality, service 
quality, confirmation, perceived usefulness, and satisfaction. Therefore, 
researchers want to know whether Information Quality, System Quality, Service 
Quality, can affect Confirmation, Perceived Usefulness, and Satisfaction and have 
implications for Continuance Intention for Bukalapak application users. The 
model proposed in this study is presented in 11 hypotheses which will be analyzed 
by quantitative methods using Structural Equation Model (SEM) with the help of 
LISREL 8.8. Samples in this study amounted to 194 respondents, where the 
respondent is users who have used the Bukalapak application to shop in the 2019 
period have felt disappointed when using the Bukapak application in the 2019 
period and decided to stop using the Bukalapak application until now they have 
not reused the Bukalapak application. 
 The results of this study prove that there is a positive relationship 
between information quality and service quality on confirmation, a positive 
relationship between information quality, system quality, and service quality on 
perceived usefulness, positive relationship confirmation and perceived usefulness 
on satisfaction, positive relationship satisfaction on continuance intention. In this 
study also found that system quality has no effect on confirmation, confirmation 
has no effect on perceived usefulness, and perceived usefulness has no effect on 
continuance intention. 
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